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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
A. Latar Belakang Masalah 
Munculnya era pasar bebas membawa dampak persaingan bisnis yang 
semakin ketat. Kondisi ini memicu dunia bisnis untuk lebih peduli terhadap 
strategi yang dijalankan, bahkan perusahaan-perusahaan terus berupaya 
merumuskan dan menyempurnakan strategi-strategi bisnis mereka dalam 
rangka memenangkan persaingan. 
Persaingan domestik dan global menyebabkan terjadinya 
berkurangnya laba yang diperoleh perusahaan-perusahaan yang memasuki 
persaingan tingkat dunia. Hanya perusahaan-perusahaan yang memiliki 
keunggulan pada tingkat dunia yang mampu memuaskan atau memenuhi 
kebutuhan konsumen, mampu menghasilkan produk yang bermutu, cost 
effective (Mulyadi, 1997), oleh karena itu, organisasi perlu mengadakan 
evaluasi terhadap kinerjanya. Dalam evaluasi tersebut diperlukan suatu 
standar pengukuran kinerja yang tepat, yakni tidak hanya berorientasi pada 
sektor keuangan saja, namun harus dilengkapi dengan informasi dari sektor 
non keuangan seperti kepuasan konsumen, kualitas produk atau jasa, loyalitas 
karyawan dan sebagainya, dengan demikian pihak manajemen perusahaan 
dapat mengambil keputusan yang tepat untuk kepentingan hidup perusahaan 
dalam jangka panjang. 
 
Kunci persaingan dalam pasar global adalah kualitas total yang 
mencakup penekanan-penekanan pada kualitas produk, kualitas biaya dan 
harga, kualitas pelayanan, kualitas penyerahan tepat waktu, kualitas estetika 
dan bentuk-bentuk yang terus berkembang guna memberikan kepuasan terus 
menerus kepada pelanggan agar tercipta pelanggan yang loyal (Hansen dan 
Mowen, 1999).  
Dewasa ini disadari bahwa pengukuran kinerja keuangan yang 
digunakan oleh banyak perusahaan untuk mengukur kinerja eksekutif tidak 
lagi memadai, sehingga dikembangkan suatu konsep “Balanced Scorecard”. 
Balanced Scorecard adalah suatu konsep pengukuran kinerja bisnis yang 
diperkenalkan oleh Robert S. Kaplan (guru besar akuntansi di Harvard 
Business School) dan David P. Norton (Presiden dari Renaissance solusions, 
Inc), (Mulyadi, 2001). Konsep ini menyeimbangkan pengukuran kinerja 
sebuah organisasi bisnis yang selama ini dianggap terlalu condong pada 
kinerja keuangan. 
Secara umum, terdapat 4 macam kinerja bisnis yang diukur dalam 
Balanced Scorecard, yaitu: Perspektif keuangan (Financial perspective), 
perspektif pelanggan atau konsumen (costumer perspective), perspektif 
internal bisnis (internal business process perspective) dan perspektif 
pembelajaran dan pertumbuhan (learning & growth perspective). 
Konsep pengukuran kinerja Balanced Scorecard memiliki 
keistimewaan dalam hal cakupan pengukuran yang komprehensif, karena 
selain mempertimbangkan kinerja finansial, juga mempertimbangkan pula 
kinerja-kinerja non finansial. Selain itu Balanced Scorecard tidak hanya 
mengukur aktivitas terakhir (outcome) tetapi juga aktivitas-aktivitas penentu 
hasil akhir (driver) ( Soecipto Budi W, 1997: 21). 
Konsep Balanced Scorecard membantu memberikan kerangka 
komprehensif untuk menterjemahkan visi kedalam sasaran-sasaran strategik. 
Berdasarkan pada sistem pengukuran kinerja Balanced Scorecard ini, Kaplan 
juga mengungkapkan pentingnya melihat aspek-aspek diluar aspek keuangan 
dalam rangka mencapai keseimbangan dalam pengukuran kinerja. Usaha ini 
berkaitan dengan pihak-pihak didalam dan diluar organisasi yang digunakan 
sebagai tolok ukur guna mengimbangi Scorecard yang berdimensi 
profitabilitas, contohnya aspek kepuasan pelanggan, kualitas produk atau jasa, 
loyalitas karyawan dan sebagainya. 
Balanced Scorecard dapat diterapkan pada organisasi bisnis yang 
menghasilkan produk maupun jasa. Namun dalam penelitian ini yang 
dijadikan sebagai obyek adalah organisasi jasa yang bergerak dalam 
pelayanan yaitu rumah sakit. Rumah Sakit adalah organisasi yang secara 
keseluruhan manawarkan jasa. Rumah Sakit juga menekankan pada 
pelayanan jasa kepada pasien yang sangat mungkin untuk menerapkan sistem 
pengukuran yang menggunakan Balanced Scorecard. Poliklinik dan Rumah 
Bersalin Rejosari Husada Delanggu merupakan salah satu rumah sakit yang 
berusaha memberikan kesehatan secara profesional dan bermutu kepada 
pasien. Poliklinik dan Rumah Bersalin Rejosari Husada Delanggu adalah 
suatu pelayanan kesehatan yang menyelenggarakan pelayanan medis, rawat 
jalan, dan pelayanan rawat inap. Tuntutan profesionalisme dan peningkatan 
mutu  memaksa pihak rumah sakit untuk selalu memperbaiki kinerjanya. 
Dengan kinerja yang baik tentunya akan menambah kepercayaan kepada 
rumah sakit, karena kepercayaan masyarakat merupakan faktor terpenting 
untuk menunjang kelangsungan hidup rumah sakit dan mengingat masyarakat 
merupakan pengguna jasanya.  
Selama ini yang umum digunakan oleh Poliklinik dan Rumah Bersalin 
Rejosari Husada Delanggu adalah pengukuran kinerja tradisional yang hanya 
menitikberatkan pada sektor keuangan saja. Pengukuran kinerja dengan 
sistem ini menyebabkan orientasi perusahaan hanya pada keuntungan jangka 
pendek dan cenderung mengabaikan kelangsungan hidup perusahaan dalam 
jangka panjang. Pengukuran kinerja yang hanya menitikberatkan pada sektor 
keuangan saja kurang mampu mengukur kinerja  aset yang tak tampak 
(intangible asset) dan aset intelektual (sumber daya manusia) perusahaan. 
Selain itu mengukur kinerja dengan cara ini juga kurang mampu bercerita 
banyak mengenai masa lalu perusahaan, kurang memperhatikan faktor 
eksternal, sehingga tidak mampu sepenuhnya menuntun perusahaan kearah 
yang lebih baik (Kaplan, Robert .S dan David P. Norton, 1996: 7). 
Berdasarkan latar belakang diatas maka penulis tertarik untuk 
melakukan penelitian dengan mengambil judul: Alternatif Penerapan 
Balanced Scorecard Sebagai Penilaian Kinerja Pemberi Layanan Kesehatan. 
 
 
B. Perumusan Masalah 
Pokok permasalahan dalam penelitian ini adalah: 
“Bagaimana kinerja Poliklinik dan Rumah Bersalin Rejosari Husada 
Delanggu Klaten apabila diukur dengan konsep Balanced Scorecard”. 
C. Pembatasan Masalah  
Penelitian ini dilakukan penulis dengan dibatasi oleh beberapa hal, 
yaitu: 
1. Evaluasi pengukuran kinerja pada Poliklinik dan Rumah Bersalin 
Rejosari Husada Delanggu Klaten, yang mengarah pada pengukuran 
kinerja dengan konsep Balanced Scorecard. 
2. Data yang digunakan adalah data pada Poliklinik dan Rumah 
Bersalin Rejosari Husada Delanggu Klaten pada tahun 2007, 2008, 
2009.  
D. Tujuan Penelitian 
Penelitian ini bertujuan:  
1. Menganalisis pengukuran kinerja Poliklinik dan Rumah Bersalin 
Rejosari Husada Delanggu Klaten dengan konsep Balanced 
Scorecard, 
2. Memberikan alternatif pengukuran yang komprehensif dalam 
menggunakan konsep Balanced Scorecard sebagai suatu pengukuran 
kinerja yang memperhitungkan aspek keuangan dan aspek non 
keuangan. 
 
E. Manfaat Penelitian 
Dengan adanya penelitian ini diharapkan ada manfaat yang dapat 
diambil bagi semua pihak yang berkepentingan. Adapun manfaat yang dapat 
diperoleh dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Bagi Poliklinik dan Rumah Bersalin Rejosari Husada Delanggu 
Hasil-hasil analisis yang didapatkan dalam penelitian ini diharapkan 
dapat menjadi bahan pertimbangan untuk meningkatkan dan 
mempertahankan kinerja yang telah ada, sehingga akan dapat 
mendorong perusahaan kearah tercapainya keunggulan bersaing dimasa 
kini dan akan datang, serta akan membawa perusahaan kearah yang 
lebih baik. 
2. Bagi Penulis 
Dapat memberikan wawasan untuk memahami bagaimana penggunaan 
konsep pengukuran kinerja Balanced Scorecard, terutama pada 
Poliklinik dan Rumah Bersalin Rejosari Husada Delanggu Klaten. 
 
F. Sistematika Penulisan 
Untuk memperoleh gambaran singkat, penelitian ini dibagi dalam 5 
bab yang secara garis besarnya bab demi bab disusun sebagai berikut: 
Bab I Pendahuluan 
Bab ini berisi tentang latar belakang masalah, perumusan 
masalah, batasan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian 
dan sistematika penulisan. 
Bab II   Tinjauan Pustaka 
Bab ini berisi tentang teori-teori yang mendukung masalah yang 
sedang dikaji antara lain pengertian Balanced Scorecard, Konsep 
Balanced Scorecard, Perspektif yang diukur dalam Balanced 
Scorecard, Balanced Scorecard sebagai sistem pengukuran, 
Penilaian Kinerja, Rumah Sakit. 
Bab III Metode Penelitian 
Bab ini berisi tentang jenis penelitian, obyek yang diteliti, 
instrumen penelitian, data dan sumber data, metode penelitian, 
serta teknik analisis data. 
Bab IV Pembahasan dan Analisis Data  
Bab ini berisi tentang gambaran umum rumah sakit, Visi, Misi, 
Tujuan, Sasaran, Strategi, dan Motto Poliklinik dan Rumah 
Bersalin Rejosari Husada Delanggu Klaten dan analisa data yang 
membahas tentang penggunaan Balanced Scorecard dalam 
pengukuran kinerja pemberi layanan kesehatan. 
Bab V Penutup 
Bab ini berisi simpulan yang didapat dari masalah yang sedang 
diteliti, serta saran-saran kepada pihak Poliklinik dan Rumah 
Bersalin Rejosari Husada Delanggu Klaten untuk membantu 
penyempurnaan penggunaan Balanced Scorecard berdasarkan 
teori yang digunakan. 
 
